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1 INTRODUCAO 
As organizac;oes atualmente possuem grandes desafios e sofrem 
constantemente mudanc;as significativas que podem alterar a permanencia da 
empresa no mercado em que esta inserida. As empresas que buscam atender 
esses desafios e acompanhar os diversos cenarios terao que ter urn sistema de 
gestao de qualidade confiavel que se adaptem as suas necessidades. 
Os sistemas de qualidade baseados em processes como a ISO 
9001 :2000 oferecem oportunidades significativas de melhoria no desempenho 
das empresas. 
A implantac;ao da ISO 9001 :2000 pode proporcionar as organizac;oes 
muitas vantagens como: melhorar a coordenac;ao dos fluxos e processes e a 
comunicac;ao, reduzir os desperdicios entre outros. Seu foco principal e a 
satisfac;ao do cliente. No caso de uma empresa do setor de exportac;ao, a 
implantac;ao desse sistema de qualidade pode facilitar a abertura de novas 
mercados e para os clientes que ja compoem seu portfolio ha urn aumento na 
confianc;a e credibilidade com o monitoramento e aperfeic;oamento dos 
processes atraves da diminuic;ao de erros. 
Oliveira (2006) observa que em uma economia cada vez mais 
globalizada, caracterizada pela grande competic;ao comercial acirrada, 
ambientes turbulentos e mudanc;as constantes de cenarios, a busca pela 
eficacia fez com que os gestores das organizac;oes passassem a se preocupar 
com a qualidade dos seus produtos e servic;os em relac;ao ao seu cliente. E 
neste cenario que a norma ISO 9000 tern sido objeto das atenc;oes dos 
gestores. Gada vez maior, e urn numero de paises que se reune em blocos 
comerciais ou economicos, somam esforc;os para se ajudar mutuamente para 
poderem competir em maiores mercados e assim, parametrizam padroes 
minimos que devem ser praticados por todo grupo. As normas ISO surgiram 
como importante instrumento de referencia para o nivelamento desses paises 
integrantes e tambem para nivelar o intercambio de mercadoria e servic;o entre 
os blocos, ja que e uma norma contratual. 
0 grande objetivo da implantac;ao de urn sistema de qualidade como a 
ISO segundo Maranhao (2001) e o au menta da competitividade da organizac;ao 
e urn aumento da lucratividade. 
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/~ Na visao de Marshall (2007), as normas ISO possuem urn papel 
( importante em urn cenario em que as fronteiras sao invisiveis, pois seu 
L reconhecimento internacional faz com que haja urn consenso mundial em 
I 
( relac;oes entre organizac;oes, sociedades e individuos. Devido a esses fatores e 
\9ue as normas influenciam o cotidiano das organizac;oes. 
A base te6rico-empirica do presente trabalho esta dividida em tres 
partes. A primeira parte abordara a hist6ria e a evoluc;ao do conceito da 
qualidade; a importancia da normalizac;ao. Na segunda parte, aborda-se a serie 
ISO: seu hist6rico, as normas principais, a finalidade da norma e diversos 
conceitos da ISO 9001 :2000 e suas modificac;oes que ocorreram da versao 
1994 para a versao 2000. Alem disso, demonstra a nova estrutura da normae 
mudanc;a do enfoque principal. A terceira parte trata da implantac;ao do sistema 
de qualidade ISO 90001 :2000. Serao abordados os objetivos da implantac;ao, 
as etapas da implantac;ao, os beneficios e as dificuldades. 
1.1 OBJETIVO DO TRABALHO 
1.1.1 Geral 
Apresentar urn projeto para implantac;ao de urn sistema de gestao da 
qualidade com base nas diretrizes da ISO 9001:2000 no setor de exportac;ao 
da Empresa lncavel Onibus e Pec;as. 
1.1.2 Especificos: 
Os objetivos especificos foram assim determinados: 
• Elaborar urn plano de implantac;ao com especificac;ao de etapas, 
responsaveis e os recursos que serao utilizados; 
• ldentificar urn sistema de custos estimados; 
• Diagnosticar a situac;ao da empresa em termos de qualidade; 
• Programar e organizar a implantac;ao do sistema de gestao da 
qualidade; 
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• Relacionar os procedimentos a serem documentados; 
1.2 JUSTIFICATIVA 
Para acompanhar as mudan9as rapidas do mercado em que as 
empresas estao inseridas e necessaria ter urn sistema .de gestao eficiente e 
flexivel e assim obter os niveis de qualidade desejaveis pelo cliente. 0 sistema 
de gestao da qualidade e uma ferramenta gerencial que envolve no processo 
todos os niveis da organiza9ao e agiliza a tomada de decisoes baseada em 
fatos e informa96es. 
A implanta9ao de urn sistema de gestao da qualidade baseada na NBR 
ISO 9001:2000, dentro os fatores tern como principal motivo, demonstrar aos 
seus clientes que existe urn sistema confiavel de qualidade, uma padroniza9ao 
com base em uma norma de reconhecimento mundial. 
Segundo Maranhao (2001), a norma ISO 9001:2000 fixa os requisitos ou 
exigencias que asseguram boas regras de gestao, pois esses requisitos sao 
originados de frutos de experiencias de varias partes do mundo, bern como 
experiencias de muitos profissionais. Uma condicionante de uma boa gestao e 
a consciencia de seus gestores que as empresas sao universais. Por isso a 
normas da serie ISO sao parametros de varias negocia96es entre paises. 
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA 
2.1 HIST6RIA DA QUALIDADE E A EVOLUQAO DO CONCEITO DE 
QUALIDADE 
A hist6ria da qualidade inicia-se em no seculo XIX com o surgimento da 
produc;ao em massa e a necessidade de pec;as intercambiaveis em que a 
inspec;ao formal se tornou necessaria. Conforme Garvin (1992}, seu enfoque 
principal era a inspec;ao. As demais "eras da qualidade" classificadas sao: 
Controle estatistico da qualidade em que Shewhart deu uma decisao precisa e 
mensuravel de controle de produc;ao, atraves de tecnicas de acompanhamento 
e avaliac;ao da produc;ao diaria; e tecnicas estatisticas simples que determinam 
os limites das variac;oes aceitaveis e distinguindo assim os problemas reais dos 
problemas devidos ao simples acaso. Ocorreu tambem alterac;ao na forma de 
controle, pois nesse periodo as inspec;oes das amostras passaram a ocorrer 
durante a produc;ao, nao esperando o termino da montagem do produto. Sua 
enfase era na uniformidade dos produtos com menos inspec;ao atraves do 
controle da qualidade. 
1Segundo Garvin (1992), o conceito de qualidade se tornou mais amplo, 
nao alterando seu objetivo principal de prevenc;ao de defeitos, tendo como 
ferramentas os seguintes elementos: Gusto da qualidade, Controle Total da 
Qualidade, Engenharia da confiabilidade e zero de defeito. Sua enfase era a 
prevenc;ao de falhas em toda cadeia de produc;ao. Esta visao foi se alterando 
nas decadas de 70 e 80. 
Em outro momenta, o autor relaciona a Gestao Estrategica da Qualidade 
como a inovac;ao mais recente em que a qualidade e incluida no processo 
estrategico da empresa, pois foi associada pelos executivos de nivel 
hierarquico mais elevado com lucratividade. Sao os clientes que determinam se 
o produto e aceitavel ou nao, pois a qualidade passou a ser observada do 
ponto de vista do cliente. Os concorrentes tambem influenciam nos padroes 
definidos. Sua enfase passa a sera melhoria continua. 1 
Na visao de Ballestero-Aivarez (1991) o homem desde os prim6rdios ja 
se preocupava com a qualidade, mas foi em 1920 nos Estados Unidos que 
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surgiram as primeiras ac;oes reais desenvolvidas no sentido da qualidade, e em 
1931 em W.A, Shwehart publica Economic control of quality in manufacturing, 
artigo em que pela primeira vez a qualidade foi vista com cunho cientifico, 
trazendo importantes contribuic;oes que sao validas ate os dias de hoje. 
Somente a partir de 1950 devido a produc;ao em massa que o mundo 
toma conhecimento do que estava sendo feito em relac;ao a qualidade de 
acordo com Ballestero-Aivarez (1991). Surge entao a padronizac;ao, controles 
estatisticos e trabalhos de inspec;ao. 0 Japao espanta a todos com o nivel de 
qualidade que conseguiu alcanc;ar com 0% de produtos rejeitados, isso devido 
a uma inspec;ao rigorosa no produto final. Seu foco era o padrao. 0 Ocidente 
se preocupa com a competitividade dos japoneses, mas nao conseguem 
alcanc;ar o mesmo nivel devido as diferentes visoes. 0 Oriente, por sua vez, se 
preocupa com o erro, suas causas e seus efeitos, ja para o Ocidente a 
preocupac;ao e quem errou. 
Ballestero-Aivarez (1991) observa as mudanc;as durante as decadas. Na 
decada de 60 houve uma mudanc;a do foco da qualidade, e o consumidor seu 
principal alvo. As pesquisas de mercado e opiniao se tornaram importantes. 
Nos anos 70, com a crise do petr61eo, o dinheiro se torna escasso e a 
preocupac;ao da empresas e com o custo de seus produtos. Surgindo neste 
memento o controle total da qualidade. Com as transformac;oes politicas e 
economicas, novos paises fazendo parte de diferentes grupos economicos e 
urn consumidor mais exigente surge na decada de 80 a "garantia da 
qualidade". 0 processo, em suas men ores partes, se torn a importante. Com a 
popularizac;&o do computador e importantes avanc;os tecnol6gicos nos anos 90, 
as barreiras tempo/espac;o passam a nao existir. A qualidade passa a ser 
estrategica e deve suprir as necessidades de urn grupo formado por: clientes, 
fornecedores e acionistas. Esses devem ser vistos como parceiros. As pessoas 
sao consideradas neste processo de qualidade de fundamental importancia 
para que as empresas possam atingir seus objetivos. 
/ Na visao de Carvalho (2005) foi em 1987, devido a expansao da 
globalizac;ao, que surgiram os Sistemas de Garantia da Qualidade, o modelo 
normative ISO (lnternacional Organization for Stardization), a serie 9000, para 
a area de gestao da qualidade. No final da decada de 80, surgiu o mais recente 
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programa de Gestao de Qualidade, o Seis Sigma, mas s6 se popularizou no 
inicio do seculo XXI. Esse metodo promove urn alinhamento estrategico da 
qualidade, dividida em projetos prioritarios. 
S~lJflQ() Mar§_h(ii_L{g()_()_7), no seculo XXI a qualidade faz parte do dia-a-
dia das empresas independente de seu porte e ramo de atividade. 0 enfoque 
da qualidade esta relacionado as necessidades e anseios de seu cliente, o 
dif§_r~11cial e_sta associado a percep9ao de excelemcia nos servi9os atraves de 
sua visao do fator humano. / 
2.2 NECESSIDADE DA NORMATIZA<;AO 
A evolu9ao dos conceitos da qualidade na visao de _ C~_ryalh() _(2005) 
criou a necessidade de documentos normativos tais como: normas tecnicas, 
regulamentos, procedimentos, especifica96es, baseados em conhecimentos 
cientificos, de tecnologia ou experiencias anteriores. Existem normas 
internacionais como a ISO ou normas nacionais como ABNT. 
E atraves da normatizayao que, segundo Oliveira (2006), ha urn 
aumento da competitividade, principalmente no comercio internacional. Os 
profissionais de areas especificas devem promover urn benchmarking dos 
processes ja adotado por alguns paises mais desenvolvidos e adaptar a usa 
realidade. E necessaria tambem que haja instrumentos que tornem as normas 
obrigat6rias, alem de uma conscientiza9ao dos profissionais sobre seu uso e 
importancia. 
A ABNT define normatiza9ao como: "Atividade que estabelece, em 
rela9ao a problemas existenciais ou potenciais, prescri9ao destinadas a 
utiliza9ao comum e repetitiva com vistas a obten9ao do grau 6timo de ordem 
em urn dado contexto". Alguns de seus objetivos sao: proporcionar melhor 
qualidade de vida, protegendo a vida humana e a saude; preservar bern estar 
das cidades e do meio ambiente; aumentar a confiabilidade dos produtos e 
servi9os e criar metodos para aferir a qualidade, diminuir as barreiras 
comerciais e tecnicas, entre outras. 
Para o Institute Brasileiro de Petr61eo, Gas e Biocombustiveis a 
normatiza9ao e a atividade que promove processos eficientes na troca de 
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informa96es, proporcionando as pessoas meios eficazes de aferir a qualidade 
dos produtos e minimiza os problemas ocorridos entre os intercambios 
comercias. 
De acordo com Hutchisns (1994), a normatiza9ao e uma ferramenta de 
comunica9ao, tornando as normas tecnicas parte da linguagem do comercio 
global. Sao ferramentas para desenvolvimento e para prote9ao, pais uma 
especifica9ao nacional pode se tornar uma barreira tecnica ou tarifaria com a 
finalidade de proteger produtos nacionais. As normas da serie ISO tern grande 
importancia nesse processo. 
No Brasil ha dais 6rgaos que tratam do assunto "Normaliza9ao Tecnica" 
em ambito nacional: INMETRO - Institute de Metrologia, Normaliza9ao e 
Qualidade Industrial, e vinculado ao governo federal; e a ABNT - Associa9ao 
Brasileira de Normas Tecnicas, que e uma entidade privada responsavel pela 
operacionaliza9ao da normaliza9ao tecnica no Brasil, atraves de seus varios 
comites. 0 comite responsavel pelo assunto da qualidade e o CB25. As normas 
internacionais recebem o prefixo NBR alem do seu numero original. Como por 
exemplo, a ISO 9001, no Brasil e registrada como NBR ISO 9001. 
2.3 SERlE ISO 
/Segundo Equipe Grifo (1996), a ISO (lnternacional Organization for 
Standartization) tern sua sede em Genebra, na Sui9a, seu prefixo significa 
mesmo, igual. Foi fundada em 23 de fevereiro de 1947 com o objetivo de criar 
normas tecnicas para facilitar o comercio entre diversos paises, e uma 
organiza9ao nao governamental. A origem dos sistemas de gestao 
normalizados esta interligada com fornecimento a organiza9oes militares e 
governos. Em 1987 surgiu a serie ISO 9000, foram baseadas em normas ja 
existentes, principalmente nas normas britanicas BS 5750. E constituida por 
151 paises que formam comites tecnicos que desenvolvem as normas. 
A serie ISO e formada por quatro normas principais: 
• ISO 9000:2000 - Sistema de Gestao da Qualidade - Fundamentos e 
Vocabulario.Define os termos fundamentais usados na serie ISO; 
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• ISO 9001:2000 - Sistemas de Gestao da Qualidade - Requisitos. 
Relaciona os requisitos necessarios para aumentar a satisfac;ao do 
cliente; 
• ISO 9004:2000 - Sistema de Gestao da Qualidade - Diretrizes para 
melhorias de Desempenho. Foca a melhoria do sistema de gestao, 
considerando a eficiencia e a eficacia do sistema; 
• ISO 9011:2001 - Diretrizes sobre Auditoria em urn Sistema de 
Gestao de Qualidade e/ou Ambiental. Relaciona diretrizes para 
verificac;ao do sistema. 1 
Os fundamentos da serie ISO, segundo Oliveira (2006), sao formados 
por quatro normas: ISO 9000 ate a 9004, alem da existencia de mais duas 
normas a ISO 8402 - Conceitos e Terminologia e a ISO 10011 - Diretrizes 
para a Auditoria de Sistema de Qualidade, que foram oficializadas em 1987. 
Sua primeira revisao ocorreu no ano de 1994 e a segunda revisao em 15 de 
dezembro de 2000, ap6s quatro anos de discussoes. 0 resultado foi a criac;ao 
de urn novo formato da norma onde ha uma enfase nos processos da 
organizac;ao para o cliente, na melhoria continua, enfoque de urn processo 
unificado no qual classifica as atividades em cinco sec;oes basicas: sistema de 
qualidade, responsabilidade da direc;ao, gestao de recursos, realizac;ao de 
produtos e medic;oes, analise e melhoria. 0 modelo de gestao da qualidade e 
baseada em processos. 
I 2.3.1. ISO 9001 :2000 
A ISO 9001:2000 segundo Ballestero-Aivarez (2001) e a norma mais 
completa dentro do grupo ISO 9000, pois descreve com profundidade todas as 
etapas do sistema. E utilizada por empresas que necessitam controlar seus 
sistemas de qualidade durante todo o ciclo de desenvolvimento dos produtos, 
desde o projeto ate o servic;o. Essa norma e aplicada quando o fornecedor 
assegura que seu produto esta de acordo com as especificac;oes pre-
estabelecidas. 1 
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Para a Equipe Grifo (1996) urn sistema de gestao implantado com base 
na norma ISO 9001 :2000 busca assegurar a adequac;ao e a conformidade do 
produto com as expectativas do cliente. Deve ser utilizada para fins de garantia 
extern a. 
P Maranhao (2001) observa que a ISO 9001 :2000 e a (mica norma de 
natureza contratual da serie 9000. Sua finalidade e especificar os requisites de 
urn sistema de gestao da qualidade para a empresa entregar ou produzir 
produtos conforme especificac;oes e obter a satisfac;ao do cliente. v 
1
Na visao de Marshall (2006) os requisites da norma do sistema ISO 
9001 :2000 visam prevenir as ocorn3ncias de nao conformidade em qualquer 
fase do ciclo de produc;ao, desde o planejamento ate a p6s-venda. 1 
Por ser uma norma contratual a ISO 9001 e utilizada quando ha 
exigencia em urn contrato de duas partes em que e necessaria demonstrar a 
capacidade de fornecimento do fornecedor. Na versao 2000 a norma sofreu 
algumas modificac;oes como: 
• Nos significados de alguns termos e definic;oes, com o objetivo de 
apresentar uma linguagem mais facil; 
• Possui maior flexibilidade para o cumprimento de varios requisites; 
• Exige-se da alta direc;ao urn comprometimento claro e efetivo, deve 
haver evidencia objetiva da sua participac;ao no sistema de 
qualidade; 
• A satisfac;ao dos clientes deve possuir indicadores, possibilitando a 
retroalimentac;ao e auxiliando na continuidade de melhorias para 
satisfazer os clientes; 
• Os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e amplamente 
divulgados; 
• A melhoria continua constitui urn requisito; 
• Os sistemas e os produtos devem ser obrigatoriamente medidos e 
verificados e retroalimentados para a busca da melhoria continua; 
• Nao e necessaria criar procedimentos documentados para todos os 
processos; 
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• Houve a inclusao de requisites relacionados a criac;ao e ao 
desenvolvimento do produto; 
• Estabeleceu-se de forma mais clara a aplicabilidade dos conceitos de 
manuseio, armazenamento, embalagem e preservac;ao; 
• 0 enfoque de "garantia da qualidade" passou para "gestao da 
qualidade", uma visao mais ampla, visando alcanc;ar os objetivos 
maiores da qualidade. 
I As finalidades principais da norma ISO 9001:2000 para Carvalho (2005) 
sao as garantias externas e internas. Garantias externas englobam garantias 
que a empresa tern condic;oes de fornecer urn produto ou servic;os solicitados 
conforme acordado. Garantias internas sao procedimentos internos que visam 
eficacia no sistema de gestao da qualidade. Ap6s sua ultima revisao em 2000, 
a mesma ficou alinhada com a tendemcia mundial na area de gestao de 
qualidade. Mas a principal mudanc;a na norma foi a introduc;ao da visao de foco 
no cliente. Antes o cliente era vista como externo a organizac;ao, agora o 
Sistema de Gestao da Qualidade considera o cliente dentro do sistema da 
Organizac;ao. A qualidade e considerada como uma variavel de multiplas 
dimensoes e definida pelo cliente, por suas necessidades e desejos. Alem 
disso, nao sao considerados como clientes apenas os consumidores finais do 
produto, mas todos envolvidos na cadeia de produc;ao. 
Para que as Normas ISO 9000 na versao 2000 fossem mais facilmente 
aplicaveis as organizac;oes foram seguidos os seguintes prop6sitos segundo 
Marshall (2007): 
• Resolver as dificuldades encontradas pelas pequenas empresas ou 
pequenos neg6cios que nao dispoem de especialistas ou 
departamento de gestao da qualidade, utilizando uma linguagem 
mais acessivel de facil interpretac;ao para que possam ser 
implementados corretamente; 
• Adequar as normas as necessidades de diversos setores; 
• Reduzir o numeros de diretrizes, com o objetivo de esclarecer melhor 
sua aplicac;ao em organizac;oes, diversos setores e diversos partes; 
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• Contemplar a evolu9ao das necessidades dos clientes e usuarios; 
• Adequar a estrutura da norma e o conteudo dos requisitos a gestao 
orientada por processo; 
• Orientar a gestao das organiza96es nao somente para a certificayao, 
mas tambem para a melhoria de desempenho continua; 
• Possibilitar a implantayao integrada de multiplos sistemas gerenciais. 
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0 autor ainda conienta que a norma 9001 :2000 contempla oito principios 
de gestao de qualidade que sao: foco no cliente, lideran9a, envolvimento das 
pessoas, abordagem de processo, abordagem sistemica de gestao, melhoria 
continua e abordagem factual para tomada de decis6es e relacionamento 
mutuamente benefico com os fornecedores. Sua estrutura ficou dividida em oito 
capitulos: 
lntrodu9ao: Esse item traz ao leitor para motiva9ao da elabora9ao da 
norma e encontramos tambem varios conceitos como: abordagem de 
processo, melhoria continua e rela9ao com as normas ISO 9004 e ISO 
14001. 
1) Objetivo: Descreve os itens de atendimento aos requisitos do cliente e 
requisitos regulamentares; 
2) Referencia Normativa: Refere-se a norma que tern rela9ao com a ISO 
9001 :2000. No caso cita-se a ISO 9000:2000; 
3) Termos e Defini96es: Cita termos e defini96es da ISO 9000:2000; 
4) Sistema de Gestao de Qualidade: Estabelecem quais sao os 
requisitos aplicaveis ao sistema da qualidade, abrangendo todo sistema; 
5) Responsabilidade da Dire9ao: Relaciona as ferramentas que 
permitem garantir a capacidade de analise e funcionalidade do sistema, 
sua melhoria continua. E muito importante frisar que a alta direyao deve 
assegurar que os objetivos da qualidade sejam estabelecidos nas 
fun96es e nos niveis pertinentes da organiza9ao; 
6) Gestao de Recursos: Focaliza a disponibiliza9ao dos recursos 
necessarios para o funcionamento do sistema de qualidade; 
/ 
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7) Realiza9ao do Produto: Compreende etapas da execu9ao do produto 
ou servi9o como: planejamento, desenvolvimento e acompanhamentos 
necessaries; 
8) Medi9ao, Analise e Melhoria: Tern como objetivo o acompanhamento 
dos resultados atraves de monitoramento interno. Esse monitoramento e 
composto por auditorias internas, medi9ao e acompanhamento dos 
processes, dos produtos e servi9os realizados, controles das nao-
conformidades, analise de indicadores e· planejamento da melhoria 
continua. 
Sendo uma norma urn conjunto de requisites que a empresa precisa 
atender, para Drebtchunsky (1996) sao esses requisites que devem constituir a 
base que orientara sua implementa9ao. 
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3AEMPRESA 
A lncavel Onibus e Peyas Ltda. foi fundada em 29 de junho de 1979 por 
Olavio Dias. Seu segmento e o de reposi9ao de pe9as para carrocerias e 
chassis de onibus. 
Em 1995 foi a pioneira no Parana na exporta9ao de pe9as no seu 
segmento. lniciou com neg6cios nos paises do Mercosul posteriormente se 
estendeu para Centro America e Caribe. Desde 1999 tambem atua nos EUA, 
Europa Asia e Oriente Arabe. 0 setor de exporta9ao esta inserido na matriz do 
Grupo em Curitiba. 
Para atendimento no mercado nacional hoje, o Grupo lncavel conta com 
o total de dez lojas especializadas na reposi9ao de pe9as para onibus, duas 
factoring, e de uma instituiyao de micro credito. 0 Grupo conta com 
aproximadamente 100 colaboradores e urn espa9o fisico total de 6.000 m2. 
Suas lojas estao distribuidas nas seguintes regioes: Parana, Santa Catarina, 
Rio Grande do Sui, Sao Paulo, Mato Grosso, Mato Grosso do Sui, Para e 
Rondonia. 
0 faturamento da lncavel matriz e constituido da seguinte forma: 60% 
setor de exportayao e 40% mercado nacional. E urn dos setores que mais 
cresceu no grupo, seu crescimento foi em media de 5% ao ano, apesar das 
dificuldades cambiais. Ha uma busca de amplia9ao de novos mercados, 
inclusive para fornecimento. Devido a esse cenario, em 2008 a lncavel 
pretende abrir escrit6rio na China, India e Turquia alem de armazem em outros 
paises. 
4. IMPLANTACAO E DESENVOLVIMENTO , 
4.1 OBJETIVOS DA IMPLANTA<;AO 
Para Ballestero-Aivarez (2001 ), as razoes que costumam motivar as 
empresas a implantar urn sistema de qualidade sao: conscientiza9ao da alta 
dire9ao, exigemcias externas e modismo. A conscientiza9ao da alta direyao e a 
melhor op9ao, pois tern participayao ativa no processo, conseguindo assim 
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envolver a todos. 0 pior e a implantac;ao por modismo, pois a implantac;ao 
requer constancia de prop6sito o que neste caso nao ocorre. A certificac;ao nao 
deve ser o objetivo unico da implantac;ao. 
Oliveira (1995) observa que os objetivos que leva a empresa a buscar a 
implantac;ao de urn sistema de qualidade e a exigencia dos clientes e mercados 
e o desejo de conquistar novos mercados, pois a ISO e urn passaporte para 
essa abertura. 
Segundo pesquisa realizada em 2005 pela ABNT/CB25 os principais 
motivos que levaram as empresas a busca pela implantac;ao da ISO 9001 
foram: 
• Exigencia dos clientes; 
• Aumento da Qualidade; 
• Melhoria do controle do processo; 
• Aumento da padronizac;ao interna; 
• Melhoria da competitividade; 
• Melhoria da organizac;ao interna. 
4.2 ETAPAS DA IMPLANTA<;AO 
I 
Para Maranhao (2001) cada projeto e complexo e particular. Mas 
algumas atividades sao basicas na implantac;ao. Sao elas: Planejamento 
Estrategico, elaborac;ao e formalizac;ao da missao, valores e matriz estrategica. 
0 grande objetivo da implementac;ao deve ser a melhoria da qualidade e da 
competitividade. Os passos para implantac;ao de urn sistema de Qualidade ISO 
sao: 
1) Planejamento estrategico: e o ponto de partida, pois com urn born 
planejamento aumentam as chances de ter sucesso. 0 planejamento 
estrategico define a visao, a missao, valores, e os objetivos, metas e 
investimentos; 
2) Unificac;ao dos conceitos em todos os niveis: E fundamental a 
disseminac;ao da informac;ao sobre a intenc;ao da implantac;ao, a 
linguagem deve ser adequada para cada nivel hierarquico de forma 
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adequada. 0 objetivo da unificayao dos conceitos e evitar 
comentarios erroneos e criar uma expectativa favoravel a mudanya; 
3) Avaliayao da situayao atual e definiyao e mapeamento dos 
processes: E. necessaria avaliar a situa9ao atual da empresa e 
mapear e definir os processes com a finalidade de aumentar a 
velocidade, reduzindo assim o tempo de ciclo dos mesmos. 0 
mapeamento e defini9ao e intera9ao dos processes sao itens 
obrigat6rios dos requisites 4.1 a) e b); 
4) Forma9ao e implementa9ao de grupos de trabalho: Quando a 
empresa opta por uma forma participativa da implanta9ao do sistema 
de qualidade, e necessaria a planejar a forma9ao e o funcionamento 
de grupo de trabalho. E usual manter urn grupo de trabalho e urn 
grupo de coordena9ao. Para alcan9ar bans resultados e importante 
preparar os colaboradores, as tarefas devem ser estruturas e bern 
organizadas, urn dos metodos utilizados e preparar urn plano de 
a9ao para cada grupo; 
5) Housekeeping: E. urn pre-requisite criar urn padrao minima de 
condi96es ambientais para come9ar urn programa de qualidade em 
uma empresa: padroes de organiza9ao, higiene e limpeza. 0 
programa de qualidade 58 ou a filosofia do mesmo auxilia neste 
processo; 
6) Elabora9ao do Manual da Qualidade: Primeiro documento elaborado, 
nele contem as linhas-mestras do sistema: delimita9ao do escopo e 
os macro-processes. 0 essencial que o Manual contenha todos os 
itens obrigat6rios, podendo tambem canter os itens nao obrigat6rios. 
0 Manual deve ter uma linguagem objetiva e simples para que todos 
possam compreende-lo. Ha seis procedimentos documentados 
obrigat6rios que o Manual deve prever: controle de documentos, 
controle de registro da qualidade, auditoria da qualidade, controle de 
produto nao-conforme, a96es corretivas e preventivas. E. 
recomendavel incluir no Manual uma lista de referencia cruzada, 
vinculando os itens da Norma aos itens do Manual; 
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7) Elaborac;ao e implementac;ao dos demais documentos: A 
implantac;ao de urn documento e uma atividade de fundamental 
importancia para o sistema da qualidade e deve ser conduzida com 
firmeza e competencia e significa tornar-se obrigat6rio para todas as 
pessoas o requisito preceituados neste documento. Esses 
documentos devem ser rigorosamente controlados e organizados; 
8) lmplementac;ao do Manual de Qualidade: A implantac;ao do Manual 
deve ser formal e visto por todos como uma importante etapa de 
consolidac;ao do processo, a verdadeira fonte de referencia da 
empresa; 
9) Treinamento de auditores internos: Os auditores internos devem ser 
treinados e designados para o exercicio da atividade, e possivel 
preparar auditores aceitaveis, quando a empresa nao dispoem de 
auditores natos. E desejavel que os auditores frequentem urn curso 
especifico sobre auditoria de no minimo 40 horas e exercitem os 
aspectos praticos; 
1 0) Execuc;ao das auditorias intern as de Qualidade: Para obter 
melhores resultados no sistema de qualidade e necessaria que 
ocorra auditorias regulares. A auditoria interna tern a seguinte 
finalidade: Manter o sistema da qualidade , detectando e 
identificando as ameac;as e disfunc;oes e melhorar o sistema da 
qualidade atraves da identificac;ao de oportunidades de melhoria. 
Geralmente as auditorias sao conduzidas na seguinte sequencia: 
Verificar se os documentos do sistema sao conforme com as 
normas ou padrao adotado. Verificar se as atividades estao sendo 
realizadas em conformidade com estabelecido na documentac;ao. 
Verificar se as atividades realizadas realmente atendem ao objetivo 
do sistema que e a satisfac;ao do cliente; 
11) lmplementac;ao das ac;oes corretivas da auditoria interna: Quando 
as nao-conformidades sao detectadas deve buscar uma ac;ao para 
corrigir a mesma. A finalidade e buscar a causa-raiz; 
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12) Pre-Auditoria: E uma avalia<;ao feita em geral por uma empresa de 
auditoria para verificar se a empresa esta preparada para a 
certifica<;ao; 
13) Auditoria de Certifica<;ao: A certifica<;ao e o reconhecimento formal 
por urn 6rgao credenciado, atestando a conformidade do Sistema 
da Qualidade com a Norma ISO 9001 :2000. 
Para Oliveira (2006) quando a empresa expressa o desejo de adotar o 
sistema de qualidade ISO 9001 :2000 a empresa devera seguir as seguintes 
eta pas: 
1) Defini<;ao da politica e escolha do modele da norma a ser implantada; 
2) Mapeamento dos processes; 
3) Treinamento e conscientiza<;ao, principalmente dos envolvidos nos 
processes; 
4) Desenvolvimento dos procedimentos; 
5) Pre-Auditoria; 
6) Elimina<;ao das nao-conformidades detectadas na pre-auditoria; 
\ 7) Escolha do organismo certificador credenciado; 
8) Auditoria final e certifica<;ao. 
0 mais comum e que se contrate uma consultoria externa para a 
implanta<;ao, embora os quatro primeiros passos possam ser implantados pela 
propria empresa. As nao-conformidades na sua maioria sao referentes a 
documenta<;ao do sistema de qualidade, e necessaria que empresa tome 
cuidado com esse quesito, nao se deve exagerar na quantidade nem na 
complexidade. 
__/' 
4.3 BENEFiCIOS 
Para Maranhao (2001 ), o maior beneficia que a implanta<;ao da ISO 
9001 pode trazer e o aumento da competitividade e melhoria da qualidade dos 
produtos e servi<;os. Ja para Oliveira (2006), os beneficios que a implanta<;ao 
pode trazer sao: 
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• Utilizar racionalmente os recursos; 
• Uniformizar a produc;ao; 
• Melhorar do nivel tecnico atraves de treinamentos; 
• Registrar o conhecimento tecnol6gico; 
• Facilitar a contratac;ao ou venda de tecnologia; 
• Reduzir o desperdicio, consumo de materiais, variedade de produtos; 
• Padronizar componentes e equipamentos; 
• Fornecer procedimentos para o projeto; 
• Controlar os processos; 
• Aumentar a qualidade; 
• Melhorar a produtividade. 
De acordo com Marshall (2006), ha diversos beneficios com a 
implantac;ao tais como: 
• Reduc;ao dos defeitos causados pelas nao conformidades; 
• Reduc;ao do desperdicio e de custo atraves da eliminac;ao de 
retrabalho e de diminuic;ao das garantias e de reposic;ao; 
• Maior sustentac;ao em disputas judiciais; 
• Reduc;ao dos custos operacionais; 
• Aumento da participac;ao de mercado nacional e internacional e 
melhoria da imagem da empresa; 
• Melhoria de desempenho organizacional atraves dos treinamentos, 
qualificac;ao e certificac;ao pessoal; 
• Diminuic;ao de poluic;ao e aumento da seguranc;a, da confiabilidade e 
da disponibilidade dos produtos e servic;os adquiridos; 
• Melhoria do relacionamento tecnico e comercial com o fornecedor. 
Na Revista Banas Qualidade sao citados os beneficios da implantac;ao 
da ISO 9001: 
/ 
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• Fornece disciplina: a ISO e utilizada muitas vezes como coersao para 
conseguir a disciplina. Frases como "A ISO exige", onde 
normalmente o resultado e a obediencia. 
• Contem fundamentos de urn born sistema de qualidade: possuem 
boas exigencias para compor o sistema de qualidade como: 
compreender as exigencias do cliente, garantir que possuimos 
habilidade de satisfazer as exigencias dos clientes e que temos 
pessoas capazes para fazer o trabalho que afeta a qualidade alem de 
estruturas ou desenvolvimento, equipamentos e servic;os necessaries 
para a satisfac;ao do cliente. E tambem ha a garantia de identificac;ao 
de problemas, prevenc;ao e correc;ao. 
• Oferece urn excelente programa de marketing: o marketing feito pela 
comunidade de certificadores, divulgadores, auditores e muito forte. 
A aceitac;ao da ISO e inquestionavel, pressupoe que as empresas 
certificadas tenham boa qualidade. 
/ A pesquisa realizada pelo ABNT/CB25 em 2005 revela os beneficios que 
a implantac;ao pode trazer para a empresa em varios aspectos como: 
• Melhoria da organizac;ao interna; 
• Melhoria da competitividade e controle do processo; 
• Aumento da padronizac;ao interna e confianc;a dos clientes; 
• Diminuic;ao de custos e reduc;ao dos desperdicios; 
• Capacitac;ao dos funcionarios e aumento da qualidade; 
•\ Acesso a novos mercados e melhoria continua. 
' 
Em relac;ao ao acesso a novos mercados a ABNT/CB25 informa atraves 
de pesquisa realizada em 2005 que as empresas ap6s a implantac;ao e a 
certificac;ao aumentaram 48,30% as suas exportac;oes, esse aumento se deve 
parte a implantac;ao e a certificac;ao. Houve aumento da confianc;a dos clientes 
em 19,8%, melhoria da organizac;ao interna 14,8%, melhoria do controle do 
processo em 13,6%, aumento da satisfac;ao dos clientes em 12,3%. 
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Para Ballestero-Aivarez (2001) ha diversos beneficios que a implanta<;ao 
da Norma ISO pode proporcionar, podemos destacar: 
• Redu<;ao de nao conformidades de bens e servi<;os; 
• Elimina<;ao do retrabalho e custo com garantia e reposi<;ao, e 
redu<;ao de custo operacional; 
• Aumento da competitividade, de participa<;oes em varios mercados; 
• Melhor desempenho organizacional, melhoria da imagem e do 
relacionamento tecnico e comercial com o cliente; 
• Maior integra<;ao entre os processos da empresa. 
4.4 DIFICULDADES 
A Revista Banas Qualidade comenta que uma das principais dificuldades 
na implanta<;ao da ISO 9001 e que algumas exigencias do sistema de 
qualidade nao contribuem ou afetam diretamente o controle e melhoria da 
qualidade, somente causam sobrecarga de despesas, considerando que 
recursos sao finitos, urn recurso desperdi<;ado tern dois impactos negativos: urn 
o proprio desperdicio e outro a perda do bern que poderia ter vindo do recurso. 
E os recursos em algumas empresas sao muito dificeis de conseguir. Os 
requisitos citados sao a se<;ao 4.1, 4.2.1,5.6.2 2 7 .1. 
Para a ABNT/CB2005 em pesquisas realizadas em 2005 observa-se que 
as principais dificuldades encontradas pela empresa na implanta<;ao sao: 
• Mudan<;a da cultura da empresa; 
• Pouco investimento em capacita<;ao dos funcionarios; 
• Resistencia dos funcionarios; 
• Cria<;ao de uma burocracia excessiva; 
• Dificuldades de interpretar a norma e se adequar a mesma. 
4.5 DIAGNOSTICO DA SITUA<;AO ATUAL 
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Na visao de Ballestero-Aivarez (2001), urn dos passos mais importantes 
na implantagao e 0 diagn6stico detalhado de todos OS problemas e falhas que 
costumam ocorrer na empresas, pois essas informac;oes serao uteis na 
definic;ao da norma a ser aplicada. Outro ponto importante a ser destacado e a 
orientac;ao dada aos funcionarios. Nao se deve permitir que pensem que o 
objetivo principal do diagn6stico e "deletar'' aqueles que cometem erros. 
Oliveira (1995) sugere que o diagn6stico seja profunda e detalhado. 
Comec;ar a levantar e registrar todas as nao conformidades ocorridas durante 
todo o ciclo produtivo. lsto e, avaliar todas as etapas desde o processo de 
vendas ate a entrega e posterior assistencia tecnica, assim se tern a ideia dos 
principais problemas ocorridos e possfveis causas. Essa analise servira de 
subsfdio para que no momenta que estao sendo escritos os procedimentos, 
deverao ser propostas ac;oes que previnam a ocorrencia destas falhas, 
ajustando o sistema a necessidade especffica da empresa. 
A empresa possui os seguintes pontos fortes: 
• Sua marca e muito reconhecida e respeitada no mercado que 
atua; possui boa estrutura ffsica; 
• Capacidade financeira propria, sendo que muitas vendas feitas 
para o exterior nao sao via carta de credito, sao feitos a prazo 
com financiamento direto com a empresa; 
• Born conhecimento tecnica dos vendedores. 
Na exportac;ao havia uma necessidade de implantac;ao da Norma ISO, 
pois o processo ocorria de maneira informal e pessoal, cada funcionario fazia 
do jeito que achava melhor. As anotac;oes de problemas nem sempre eram 
anotados, somente resolvido o problema do momenta, e os processes nao 
estavam descritos, atraves de procedimentos qualquer erro cometido deve ser 
controlado, pois para que se possa trocar a pec;a o custo e muito alto (custo da 
nao qualidade). Outro detalhe detectado e que ha muita rotatividade de pessoal 
no setor de logfstica, situac;ao esta que interfere diretamente na padronizac;ao 
do processo. Sendo assim, ap6s uma gestao mais apurada da rotatividade dos 
funcionarios assim como o treinamento em urn processo adequado e 
padronizado, os resultados passaram a ser notados. A direc;ao passou a 
participar de forma mais ativa e empenhada na implantac;ao para formalizar os 
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processos e assim ter objetivos mais claros. 
5 PROPOSTA 
0 projeto apresentado da implantayao da ISO proporcionara a 
padronizayao interna dos processos e auxiliara na integrayao dos novos 
funcionarios e na prevenyao de erros nos embarques, alem de tornar a gestao 
mais impessoal. A busca de novos mercados sera outro fator importante na 
qual a implantayao e certificayao sao fatores positivos, pois, no exterior, 
empresas certificadas ISO sao qualificadores de pedidos, e traz ao cliente 
maior confianya e credibilidade. Para clientes que ja estao sendo exportados, a 
busca pela qualidade sera evidenciada e proporcionara uma seguranya maior 
nos neg6cios efetuados. A rastreabilidade e sem duvida o maior beneficia, os 
processos ocorrem de maneira organizada onde podera ser informado ao 
cliente em que posiyao esta seu pedido, e tambem, caso ocorra problemas de 
liberayao na aduana e possivel fazer com que essa liberayao ocorra de 
maneira mais rapida, pois todas as informayoes estarao atualizadas. Na 
implantayao, a empresa pode seguir os seguintes passos, sendo que algumas 
etapas ja foram abordadas neste projeto: 
1) Comprometimento da dir~yao: Primeiramente as ayoes da qualidade 
devem ser iniciadas pela Alta Direyao, pois exemplos oriundos da direyao sao 
os mais poderosos estimulos para os demais colaboradores. Por isso deve 
somente iniciar urn projeto de implantayao ISO 9001:2000 sea direyao estiver 
realmente comprometida e compromissada com as mudanyas, pois mudanyas 
culturais serao inevitaveis. 
2) Escolha do modo que ira fazer a implantayao: contratayao de uma 
consultoria externa e/ou contratayao de urn responsavel pelo escrit6rio da 
qualidade : Como uma implantayao de urn sistema de qualidade e urn processo 
que exige muita disciplina e organizayao e necessaria escolher urn gerente ou 
urn coordenador da qualidade 0 recrutamento pode ser interno, isto e, pode se 
buscar na propria empresa esse profissional, desde que possua as 
caracteristicas necessarias como: capacidade de lideranya,organizado, 
habilidade inter-pessoal, conhecimento de sistemas de qualidades. Caso nao 
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possua urn profissional com essas habilidades deve ser feito urn recrutamento 
externo atraves de agencias de RH ou anuncios em jornais. Alem de 
acompanhar a implantac;ao da ISO 9001 :2000 sua func;ao e administrar o 
escrit6rio da qualidade que fara o monitoramento do sistema quando ja estiver 
implantado. 
A escolha de uma consultoria externa para auxiliar na implantac;ao e uma das 
opc;oes, pois urn profissional com experiencia pode ate mesmo diminuir o 
tempo de implantac;ao e auxiliar em alguns passos mais complexes. 
3) Diagn6stico da situac;ao atual: E necessario fazer uma avaliac;ao da 
situac;ao atual , urn diagn6stico bern detalhado, para que se possa definir quais 
as lacunas e problemas devem ser resolvidos e tambem aproveitar e 
aperfeic;oar o que esta funcionando. Ha varios metodos de fazer o diagnostico, 
pode ser atraves de entrevista, de observac;oes, em forma de auditoria, entre 
outros. 
4) Cronograma da implantac;ao: A elaborac;ao de urn cronograma sera a 
linha mestra para a implantac;ao, uma orientac;ao de tempo e atividades a 
serem cumpridas, metas a serem atingidas. Essa elaborac;ao deve ser feita em 
conjunto com a direc;ao da organizac;ao. 
5) Encontros de conscientizac;ao: Planejar treinamentos e encontros 
para a disseminac;ao das informac;oes e fundamental. Se OS colaboradores sao 
informados sobre sua responsabilidade nos processes, o comprometimento e 
maior entre todos, e os treinamentos se tornam mais eficazes.E importante 
tambem que haja uma unificac;ao de conceitos, utilizando varias linguagens 
para diferentes niveis hierarquicos. Nesses encontros deve haver uma 
apresentac;ao generica dos requisites da norma e tambem do programa de 
implantac;ao e informar quais os processes que serao certificados. 
6) Criac;ao de Grupo da Qualidade: Devem ser formado grupos de 
trabalho, pois a maneira participativa diminui a resistencia que as pessoas tern 
em relac;ao a implantac;ao. Mas e necessario preparar esses grupos 
coordenando suas tarefas e seus resultados. Os treinamento nesses grupos 
sao de extrema importancia pois sao eles os disseminadores dos conceitos. 
Tambem sera definido pela direc;ao o Representante da Direc;ao o RD, que 
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fara a ligac;ao do escrit6rio da qualidade, dos grupos da qualidade com a 
direc;ao. 
7) Organizar a empresa: Caso a empresa nao possua o sistema 58 de 
qualidade e necessaria fazer urn housekeeping, isto e, organizar a empresa 
para que possua urn padrao minimo de organizac;ao, utilizando os conceitos do 
58. 
8) Escolh~ da Politica da Qualidade e Elaborac;ao do Manual da 
Qualidade e de outros documentos A escolha da Qualidade e feita 
normalmente pela direc;ao. E atraves do Manual da Qualidade que se define o 
escopo, a politica da gestao da qualidade, o funcionamento do sistema da 
qualidade, compos1c;ao da estrutura organizacional e as devidas 
responsabilidades. Sua linguagem deve ser simples e objetiva. Os demais 
documentos a serem implementados sao manuais de procedimentos, em que 
listam os procedimentos e definem as responsabilidades e tambem registros da 
qualidade que sao obrigat6rios e devem ser controlados, controle de 
documentos, controle de produtos nao conforme, auditoria da qualidade, ac;oes 
corretivas e preventivas. 
A implementac;ao do Manual da Qualidade deve ser formal e acessivel por 
todos os envolvidos no processo. 
9) lmplantac;ao dos procedimentos: Deve haver a aprovac;ao dos 
procedimentos, o treinamento dos novos procedimentos e sua aplicac;ao, assim 
se iniciara a gerac;ao de registros da qualidade. 
1 0) Reunioes de analise critica: Sao reuniao que ocorrem para que 
sejam analisados o andamento da implantac;ao e os resultados ja gerados, 
devem ser feitas regularmente durante a implantac;ao. 
11) Treinamentos de auditoria interna: 0 treinamento de auditores 
internos pode ser feito pela propria empresa consultora contratada ou por 
cursos externos. As pessoas escolhidas para serem auditores internos devem 
ter urn grande comprometimento com a empresa e o sistema de qualidade. 
12) Auditoria interna: Ap6s o treinamento dos auditores externo, e hora 
de colocar em pratica o conhecimento adquirido. A auditoria interna tern a 
finalidade nao somente de detectar nao conformidades, mas tambem encontrar 
oportunidades de melhoria. Ap6s a auditoria interna e feita uma reuniao de 
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analise critica em que sao discutidos os resultados da mesma. As nao 
conformidades encontradas na auditoria interna sao tratadas para que possam 
serem corrigidas e suas causas eliminadas atraves de pianos de a<;ao. 
13) Escolha do 6rgao certificador: A implanta<;ao esta em uma das suas 
etapas finais, agora deve ser escolhido o 6rgao certificador credenciado para a 
auditoria final. Deve consultar o lnmetro para verificar a idoniedade do 6rgao 
Certificador a ser escolhido, bern como consultar clientes que ja sejam 
atendidos por esse 6rgao Certificador. Deve tambem se verificar o custo da 
certifica<;ao que pode variar de uma empresa para outra. 
14) Pre-auditoria: Normalmente antes da Auditoria de Certifica<;ao ha 
uma pre-auditoria para que a empresa certificadora e seus auditores possam 
conhecer urn pouco mais os processos que serao auditados. 
15) Auditoria de Certifica<;ao: 0 objetivo da Auditoria de Certifica<;ao e 
verificar se seu sistema esta de acordo com os requisitos com a Norma. A 
Auditoria de Certifica<;ao e uma das etapas finais para a implanta<;ao, mas nao 
deve ser o objetivo principal, pois ap6s a certifica<;ao ha urn sistema de 
qualidade que nao pode ficar inerte, deve sempre buscar a melhoria continua. 
Mas o mais importante para o sucesso de uma implanta<;ao e o 
envolvimento das pessoas e da dire<;ao. Deve periodicamente haver encontros 
da qualidade, dinamicas, retornos dos resultados alcan<;ados, formas de 
incentivos. 
As dificuldades que poderao ser encontradas sao: a resistencia a 
mudan<;a em algumas areas aonde ha funcionarios mais antigos, resistencia a 
mudan<;a de cultura, envolvimento de funcionarios no processo de mudan<;a. 
Esses quesitos podem afetar o projeto, assim e necessaria buscar resolu<;6es 
para esses problemas. 
5.1 INVESTIMENTOS 
Para aplica<;ao e execu<;ao do projeto serao necessarios os 
investimentos apresentados abaixo. 
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Quadro 1 - lnvestimentos x Valor 
lnvestimento Valor 
lnvestimento 
Contratagao Gerente de Qualidade R$2.000,00(mes) 
Criagao Escrit6rio da Qualidade (computador, software, R$ 2.500,00 
mesas, etc.) 
Contratagao Consultoria Externa R$ 30.000,00 
Encontros de Conscientizagao e treinamentos para R$ 3.600,00 
unificagao conceitual 
Treinamento dos grupos da qualidade R$ 2,300,00 
Elaboragao de Manual e documentos necessaries R$ 600,00 
Treinamento para auditor interne R$ 3.400,00 
Pre Auditoria R$ 825,00 
Auditoria Orgao Certificador R$ 1770,00 
Certificados R$ 825,00 
.. Fonte: Elizabeth Walkma D1as de Fana 
5.2 CRONOGRAMA DE IMPLANTA<;AO 
Ap6s a definigao dos objetivos do projeto, o cronograma de execugao e 
estabelecido conforme as necessidades apresentadas no quadro abaixo. 
Quadro 2- Cronograma de lmplanta~ao 
Atividades Periodo da Responsavel 
A~ao 
Contratagao do gerente de Fevereiro Diretoria/RH 
qualidade/criagao do escrit6rio da 
qualidade(ESQ UA) 
Contratagao de consultoria externa Fevereiro Diretoria 
Encontro de conscientizagao e Margo a Consultoria Externa e 
treinamento para Unificagao Junho ESQUA 
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Conceitual 
Levantamento Situa9ao atual e Julho Consultoria Externa, 
processes ESQUA, Gerente 
Comercial Exporta9ao 
Treinamento de grupos da Agosto Consultoria Externa, 
qualidade ESQUA e Gerente RH 
Elabora9ao do manual da qualidade Setembro a Consultoria Externa e 
Outubro ESQUA 
Elabora9ao e implementa~o dos Novembro a Consultoria Externa e 
demais documentos Fevereiro ESQUA 
lmplementa9ao do Manual Fevereiro ESQUA 
Treinamentos de auditoria interna Mar9o Consultoria Externa e 
ESQUA 
Execu9ao de Auditoria interna Abril Auditores internos, 
ESQUA 
A96es Corretivas da auditoria Abril e Maio ESQUA 
intern a 
Escolha do 6rgao certificador Maio Diretoria e ESQUA 
Pre Auditoria Junho Orgao Certificador 
escolhido 
A96es Corretivas da pre-auditoria Julho e ESQUA 
Agosto 
Auditoria de Certifica9ao Setembro Orgao Certificador 
escolhido 
.. Fonte: Elizabeth Walk1na D1as de Fana 
6 CONCLUSAO 
Para o desenvolvimento organizacional da empresa lncavel Onibus e 
PeyaS e necessaria organizar-se. Uma das formas de organizayaO e 
implanta9ao do sistema de qualidade ISO 9001:2000, pois auxiliara em 
minimizar varios pontos fracas e amea9as no mercado e fortalecera suas 
oportunidades e pontos fortes no cenario que a empresa esta inserida. Alem 
disso, proporcionara a impessoalidade do processo, ja que a empresa e 
familiar e essa situa9ao e comum em empresas familiares. Esse estudo 
proporcionou uma visao ampla sabre a implanta9ao de urn sistema de gestao 
da qualidade com base nas normas ISO 9001 :2000, suas altera96es em 
rela9ao~ a sua antiga revisao, e _seu objetivo principal hoj~_ql.I_E:! .. ~ .. a satisfa9ao do 
clle_l'!t~L Em rela9ao a implanta9ao verificou-se que ela pode ocorrer de 
maneira imposta pelo mercado ou por modismo. Nessas situa96es certamente 
nao havera continuidade nos programas de qualidade. Entretanto, quando a 
empresa realmente esta ciente da importancia do sistema de qualidade e os 
beneficios que a implanta9ao pode trazer, este programa originara outros 
programas de qualidades que serao agregados a seu sistema de gestao da 
ISO 9001. Outro ponto importante observado neste projeto e que OS objetivos 
finais da implanta9ao nao pode ser somente a certifica9ao, mas principalmente 
definir melhores processes de trabalho para garantir a continuidade da 
qualidade. 0 objetivos propostos neste projeto foram atingidos pois, atraves 
da visao de varios autores pode-se observar os pontos importantes de uma 
implanta9ao que podem ser aplicados na pratica nesta organiza9ao. De acordo 
com o presente trabalho foi possivel demonstrar a evolu9ao dos objetivos 
propostos: elaborayao do plano de implanta9ao, os custos estimados e a 
previsao do periodo de implanta9ao, o diagn6stico da situa9ao atual da 
empresa, orienta9ao em rela9ao aos documentos exigidos alem da viabilidade 
de transformar do plano te6rico para o plano fatico. Urn dos objetivos mais 
importantes, e que foi alcan9ado com sucesso foi o aprofundamento de 
conceitos ja estudados e a consciencia da busca incessante pelo 
conhecimento, alem da supera9ao dos obstaculos encontrados. 
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ANEXOS 
Os anexos contem modelo de diagn6stico utilizada neste projeto (baseado nas 
diretrizes da norma ISO 9001 :2000); sugestao de procedimento comercial ap6s 
implantac;ao; fluxo do processo comercial; fluxograma da area da expedic;ao. 
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1 DIAGNQSTICO 
Para fazer o diagn6stico foi utilizada a sequencia de uma auditoria 
contendo todos os requisites obrigat6rios da Norma ISO 9001 :2000. 
1- Os processes da Empresa foram identificados e 
documentados, incluindo metodos para as opera~oes, controles, 
recursos e objetivos? 
2- A intera~ao entre processes foi definida? Ha planejamento do 
Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)? 
3-Esta disponivel o Manual descrevendo o SGQ? Os 
procedimentos e a politica da qualidade estao referenciados no 
manual? 
4-Ha urn procedimento para controlar os documentos? 
5-Ha uma sistematica para aprova~ao, revisao e distribui~ao de 
documentos? 
6-T ados os colaboradores tern aces so aos documentos 
pertinentes aos processes em que estao envolvidos? 
7-Documentos de origem externa estao sendo identificados e SIM 
controlados? 
8-Ha urn _procedimento para controlar os registros da qualidade? 
9-0s registros da qualidade sao identificados, legiveis e 
localizados facilmente? 
1 0-Ha criterios para armazenamento, tempo de reten~ao e 
descarte dos registros? 
11-Ha criterios p/ preservar documentos e registros em formate 
eletrOnico (informatica)? 
12-0s criterios adotados estao sendo eficientemente aplicados? 
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1-Como a direcao evidencia seu comprometimento com a 
qualidade? 
2-0s colaboradores sao informados sobre a Politica da DA QUALIDADE 
Qualidade e a necessidade de se atender aos requisitos dos 
clientes? 
3-Como a empresa evidencia que esta trabalhando com foco no INFORMAMENTE 
cliente? 
4-Esta definida a Politica de Qualidade e esta coerente com os 
objetivos da organizac;ao? 
5-Estao definidos os objetivos da qualidade (mensuraveis) para 
a organizacao, incluindo tambem, objetivos para requisitos 
relacionados aos produtos? 
6-Como esta documentado o Planejamento da Qualidade 
(objetivos da qualidade)? 
7 -Como estao definidas as responsabilidades e autoridade do 
pessoal? 
8-Ha urn Representante da Direc;ao formalmente designado? 
9-Como a direc;ao garante que existe urn sistema de 
comunicacao interno adequado? 
1 0-A direc;ao da empresa esta realizando analise critica do 
SGQ nas periodicidades estabelecidas? Os dados de entrada 
(pauta minima I informac;oes) da analise critica foram 
considerados e ? 
11- As saidas da analise critica estao documentadas e indicam 
melhorias nos processos e/ou nos produtos e/ou necessidades 
de recursos? 
I SOMENTE METAS DE 
FATURAMENTO MENSAL 
DE 
ATRA DE CIRCULAR E 
REUNIOES 
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1-Ha uma sistematica p/levantamento das necessidades de 
recursos ra o sistema de estao da ualidade? 
2- Como esta ev10e11ci~:~oo 
sistema da 
3- Sao considerados recursos p/ treinamento, melhorias no 
sistema, satisfacao do cliente e infra-estrutura (manutencao, 
equipamentos, insta , informatica)? 
Item 6.2 Recursos Humanos: 
1-Ha procedimentos para gestao de RH? 
2-Estao definidas as competencias das funcoes da empresa 
(descricao dos cargos)? As competencias definidas basearam-
se em requisitos de: educacao, treinamento, habilidades e 
cia? 
3-Estao sendo levantadas necessidades de treinamento? 
7 -Sao mantidos registros das qualificacoes dos profissionais e 
dos treinamentos realizados? 
8- Os treinamentos realizados sao avaliados quanto a sua 
eficacia? Como? 
Item 6.3 lnfra-Estrutura: 
1-Ha de recursos para infra-estrutura? 
2-Esta prevista realizacao de manutencao preventiva dos 
equipamentos? Ha procedimentos para esta atividade? 
3-As atividades sao realizadas com base em urn planejamento 
definido? 
Item 6.4 - Ambiente de Trabalho: 
1-0s fatores ambientais sao adequados ao desenvolvimento 
dos trabalhos na empresa? Qual e a evidencia disso? 
fator nao esta adequado, sao tomadas ou 
ra melhorar o ambiente de trabalho? 
SIM, H UM PLANEJAMENTO DE 
INVESTIMENTOS 
SIM 
SIM 
SIM PELO REPON 
DEPARTAMENTO 
SIM 
ELDO 
PREVISTA A MANUTEN , MAS 
NAO HA PROCEDIMENTO PARA 
ESSA ATIVIDADE 
ENTE EM ALGUNS 
FEITOS REUNI MENSAIS 
COM REPRESENTATES DE GADA 
SETOR PARA DISCUTIR 
MELHORIAS NO AMBIENTE DE 
TRABALHO. HA ATAS DE REUNIAO 
PARA EVIDENCIAR. 
SIM, FEITO UM PLANO DE 
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Planejamento 
1-Ha procedimentos descrevendo o processo de planejamento 
da ? 
2-Quais parametres utilizados p/ realizar o processo de 
planejamento da produc;ao? 
3-Ha documentos descrevendo as necessidades requeridas 
para a realizac;ao dos produtos tais como: procedimentos, 
recursos, uinas, monitoramento, etc? 
4-Qua registros que evidenciam a inter-relac;ao do processo 
de com o rocesso comercial? 
Produ~ao 
1-Como sao definidas as caracteristicas dos produtos a serem 
fornecidos? 
2-Ha procedimentos descrevendo como devem ser executadas 
as operac;oes? Os operadores conhecem (tern acesso) as 
instruc;oes operacionais? 
3- Ha urn planejamento das atividades (definic;ao de prioridades) 
de produc;ao? 
4- Estao definidos os equipamentos para execuc;ao das 
operac;oes? 
5-Como sao monitoradas (gerenciadas) as operac;oes de 
produc;ao? (medic;ao) 
6-0s produtos sao identificados em todas as etapas de 
produc;ao? 
7- E possivel rastrear os produtos em execuc;ao? Ha 
procedimentos? 
8-0s produtos de propriedade do cliente sao adequadamente 
cuidados (se aplicavel)? 
9-0s criterios para preservac;ao de produtos e materiais estao 
sendo seguidos? 
1 0-0s metodos para embalagem e manuseio estao definidos? 
11-A validade de produtos (e materiais) do Laborat6rio e 
avaliada periodicamente? Ha procedimentos? 
12-0s instrumentos utilizados para monitoramento sao 
calibrados/verificados? 
3-Como sao feitas as verificac;oes de conformidade dos 
rodutos? 
7.1 /7.5/ 
8.3 
FECHAMENTO DO PESO TOTAL DO 
PROCESSO 
SIM, PLANILHAS DE TRABALHO 
ONDE SAO ANOTACOES 
PLANILHA DE VENDA E LOGIS CA 
DEFINIDAS NACO DO 
CLIENTE E NA CONFIRMACAO DO 
PEDIDO ATRAVES DA PROFORMA 
ENVIADA PARA 0 CLIENTE 
PROCEDIMENTOS 
ESCRITOS, SAO TACITOS 
SIM, UMA REUN SEMANAL 
PARA DEFINIR A PRIORIDADES 
DOS EMBARQUES 
SIM 
ACOMPANHENTO DA PLANILHA DE 
TRABALHO 
SIM 
SIM 
DEFINIDOS DE ACORDO COM 
0 TIPO DE EMBARQUE E TIPO DE 
PRODUTOS, NA PROCEDIMENTO 
ESCRITO 
SE APLICA 
SIM, AS BALANCAS UTILIZADAS 
SAO PERIODICAMENTE 
CALIBRADAS 
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2-Como os requisitos dos produtos I servic;os sao 
estabelecidos? 
3-0s requisitos relacionados ao produto sao definidos? 
4-Como as solicitac;oes de orc;amento estao sendo 
documentadas? 
5-Quais os parametros analisados criticamente? 
6-Como e feito o registro dessa analise critica? Os requisitos 
estao documentados em uma proposta? 
7 -Como e realizado o registro de aceite do cliente? 
8- Ap6s o aceite quais as rotinas seguintes antes de iniciar o 
processo de produc;ao? 
9- Os requisitos legais estao sendo observados? 
1 0-Ha urn canal de comunicac;ao com o cliente para 
esclarecimento de suas duvidas e informac;oes do produto? 
11-Quais as formas definidas p/ comunicac;ao com o cliente no 
caso de reclamac;oes? 
12-Como sao registradas as reclamac;oes de clientes? 
13-Quando apropriado, sao tomadas ac;oes corretivas oriundas 
das reclamac;oes? 
14-0s funcionarios do processo de Comercial estao 
organizando e arquivando corretamente os registros da 
ualidade e demais documentos? 
15- Ha indicadores de monitoramento do processo? Todos 
conhecem seus objetivos? 
16-A politica da qualidade e con 
envolvidas no processo Recebe 
por todas as pessoas 
ido 
0 CLIENTE INFORMA OS 
REQUISITOS NA COTA<;AO E NA 
CONFIRMA<;AO DO PEDIDO 
SIM, ATRAV S DE 
ESPECIFICA<;OES 
ATRA S DA PLANILHA DE 
COTA<;AO E PROFORMA 
QUANTIDADE, QUALIDADE 
EXIGIDA, PRE<;O 
NAC 
CLIENTE 
ENVIADA PARA 0 
0 CLIENTE ENVIA UMA PROFORMA 
ASSINADA POR FAX OU EMAIL 
CONFERENCIA ENTRE OS 
PRODUTOS COTADOS E 
PRODUTOS CONFIRMADO 
SIM 
SIM, NORMALMENTE AS DUVIDAS 
SAO ENVIADAS POR FAX OU EMAIL 
PARA 0 VENDEDOR 
EMAIL, FAX OU TELEFONE 
AS RECLAMA<; ES 
DISCUTIDAS NAS REUNIOES 
SEMANAIS COM ATAS DAS 
MESMAS 
SIM, FEITO UM PLANO DE 
SIM 
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1- Ha procedimentos descrevendo o processo de 
projeto/desenvolvimento? 
2-Como se inicia o projeto de urn novo produto? 
3-Como e evidenciado o planejamento do projeto? 
4- Sao definidos responsaveis, prazos e etapas no 
planejamento deste processo? 
5-0s dados de entrada estao identificados e registrados? 
6-0s dados de saida (resultados) sao verificados p/ confirmar 
se atendem aos dados de entrada? 
7 -A analise critica do projeto esta sen do realizada e 
adequadamente registrada? 
8-0s registros de analise critica apontam/indicam problemas 
potenciais e a~oes decorrentes? 
9-A analise critica tern a participa~o de fun~oes importantes 
para o sucesso do projeto? 
1 0-Como esta documentada a valida~ao do projeto? 
11-Como sao tratadas as altera~oes de projeto? 
12-0s documentos/registros da Gestao de projetos estao 
organizados e arquivados corretamente? 
13-0s funcionarios envolvidos com a Gestao de projetos 
conhecem a politica da qualidade? 
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PLANEJAMENTO 
EVIDENCIAS 
1-Ha procedimento descrevendo como executar a avalia~ao de 
fornecedores? 
2-0s criterios para a avalia~ao de fornecedores estao definidos? 
3-Ha uma lista de fornecedores aprovados? 
4-0s prestadores de servi~os tambem sao avaliados? 
1-Ha procedimento descrevendo como executar a compra de 
materiais e/ou servi~os? 
2-Quais as informa~oes necessarias para inicio das atividades 
de compra? 
3-Como sao registrados os dados dos materiais e/ou servi~os a 
serem adquiridos? Ha defini~ao de responsavel pela 
aprova~ao? 
4-0s documentos enviados aos fornecedores descrevem 
claramente os materiais e/ou servi~os serem adquiridos? 
5-0s documentos de compra estao sendo arquivados 
adequadamente e organizados? 
1-Ha procedimento descrevendo como executar esta atividade? 
2-Quais as informa~oes necessarias para recebimento dos 
materiais adquiridos? 
3-Quais as verifica~oes que sao realizadas? Quais os registros 
sao feitos? 
4-A identifica~ao dos materiais e feita adequadamente? Como? 
5-No recebimento de materiais esta previsto o controle sobre 
nao-conformidade? 
6- Documentos e registros de recebimento estao corretamente 
arquivados e organizados? 
1-Existem indicadores de monitoramento do processo de 
Aquisi~ao? 
ESCOLHA DO FORNECEDOR E OS 
PRODUTOS QUE 0 MESMO 
PRODUZ 
ATRA S DA ORDEM DE COMPRA 
ENVIADA POR FAX OU EMAIL, 0 
RESPONAVEL PELA APROVACAO E 
0 GERENTE COMERCIAL 
SIM 
SIM 
QUANTIDADE SOLICITADA, 
C6DIGO FORNECEDOR, C6DIGO 
INTERNO,PRECO COMBINADO 
SIM NA INSPE DE 
RECEBIMENTO, OS REGISTRO SAO 
FEITOS NA PR6PRIA NOTA FISCAL 
SIM, H ETIQUETAS DE 
INDENTIFICACAO 
SIM, UMA INSPE PARA 
VERIFICAR A CONFORMIDADE DO 
PEDIDO 
SIM 
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1-Ha procedimentos pi controle de dispositivos 
(instrumentos) de medi~o e monitoramento? 
2-Ha urn planejamento das verifica~oes I calibra~oes a serem SIM, PLANEJAMENTO SEMESTRAL 
feitas? 
3- As verifica~oes I calibra~oes estao sendo feitas SIM 
efetivamente? A periodicidade esta definida? 
4-0s criterios para verifica~oes I calibra~oes estao definidos SIM 
(exatidao, tolerancias, etc)? 
5- As verifica~oes elou calibra~oes sao realizadas com base SIM 
em padroes rastreaveis (nacionais ou internacionais)? 
6-0s dispositivos de medi~ao sao identificados quanta a 
situa~ao da verifica~ao I calibra~ao? 
7- Os dispositivos de medi~ao sao protegidos contra ajustes 
indevidos I nao autorizados? Ha prote~ao pi evitar danos e 
deteriora~ao durante: manuseio, manuten~ao e 
armazenamento? 
8- A validade dos resultados de medi~oes ja realizadas e SIM 
avaliada, quando se constata que algum dispo!)itivo nao esta 
conforme os requisites? A rastreabilidade neste caso e 
possivel? Se necessaria, sao tomadas a~oes apropriadas no 
dis e em uer roduto afetado? 
9- Os registros dos resultados das verifica~oes I calibra~oes SIM 
(relat6rios) estao arquivados e organizados adequadamente? 
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Receber o pedido - Entregar o produto I servi~o 7.2.1/ 8.2.1 
1-Como e medida a satisfa~ao dos clientes? Ha metodos para 
esta medi~o? 
2-Estas informa~oes foram analisadas pelos envolvidos? A 
dire~o conhece o nivel de satisfa~ao dos clientes? 
3-0s resultados desta medi~o estao sendo considerados para 
melhorias nos produtos, processos e servi~os da Daiken? 
, SOMENTE VERIFICA-SE A 
SATISFACAO INFORMAMENTE 
COMENTADO NAS REUNI ES 
SEMANAIS 
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1-Ha urn procedimento para a atividade de auditorias internas? 
2-As auditorias realizadas sao previamente programadas? Qual 
a periodicidade? 
3-A programayao considera os processos e os resultados de 
auditorias anteriores? 
4-A programayao e informada com antecedencia as areas a 
serem auditadas? 
5-Todos os processos e requisitos do Sistema foram 
efetivamente auditados? 
6-Foi evidenciado que os auditores internos nao estao auditando 
suas pr6prias atividades? 
7- Os resultados das auditorias foram documentados 
(registrados)? 
8-As nao-conformidades e observayoes foram registradas nos 
relat6rios? 
9-Ha criterios para seleyao de auditores internos? Os auditores 
atendem a estes criterios? Ha uma relayao atualizada dos 
auditores internos qualificados? 
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1-Ha uma sistematica definida para mediyao e monitoramento 
dos processes do sistema de gestao da qualidade? 
2-Sao feitos registros das mediyoes realizadas nos processes? 
3-Quando OS resultados planejados nao sao alcanyados, sao 
tomadas ayoes de correyao? 
1-Sao definidos os dados (indicadores) a serem coletados e 
analisados? Ha procedimento? 
2-0s dados analisados permitem avaliar a eficacia de processes 
e produtos do sistema de gestao da qualidade da empresa? 
3- Os dados analisados fornecem informayoes relativas a 
satisfayao de clientes, conformidade de produtos, 
caracteristicas e tendencias de processes e desempenho de 
fornecedores? 
3-A analise destes dados permite avaliar onde as melhorias 
podem ser aplicadas? 
8.2.3/ 
8.4 
MONITORAMENTO EM ALGUNS 
PROCESSOS, MAS OS 
PROCESSOS NAO ESTAO 
DESCRITOS FORMAMENTE 
EM ALGUNS PROCESSOS H 
REGISTRO NA PLANILHA DE 
TRABALHO 
EM ALGUNS CASOS 
PROCEDIMENTO 
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1-Ha procedimentos para mediyao e monitoramento de 
produtos? 
2-As caracteristicas (especificayoes) dos produtos a serem SIM 
verificadas estao definidas? 
3-As verificayoes sao realizadas de maneira planejada (com SIM 
base em que documentos)? 
4-Estao definidos os criterios de aceita9ao para as verifica9oes SIM 
realizadas? 
5-0s dispositivos utilizados para mediyao dos produtos sao SIM 
verificados I calibrados? 
6- Os registros das verificayoes realizadas (relat6rios e 
amostras de retenyao) sao mantidos adequadamente? Ha 
conhecimento do procedimento de registros da qualidade? 
7-0s funcionarios autorizados a liberar o produto I servi9os SIM 
estao identificados nos registros? 
8-Ha evidencias de que os produtos I servi9os somente sao SIM 
expedidos I fornecidos ap6s as verificayoes requeridas, com 
resultados satisfat6rios aos requisites de conformidade? 
9-Quando os resultados das verifica9oes nao atendem aos 
requisites sao tomadas ayoes previstas para controle de nao-
conformidade? Ha conhecimento do procedimento? 
1 0-Politica da qualidade e conhecida pel as pessoas envolvidas 
nas atividades de verificayao? 
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ICA DA QUALIDADE 
1-Ha urn procedimento para o controle de produtos nao-
conformes? 
2-Estao efinidas responsabilidades pelas decisoes aplicadas 
aos nao-conformes? 
3-As ayoes de correyao das nao-conformidades estao sendo 
efetivamente tomadas? 
4-As nao-conformidades sao identificadas {ha segregayao, 
quando aplicavel)? 
5-Como sao registradas as ocorrencias de nao-conformidade? 
6-As nao-conformidades corrigidas (retrabalhadas) sao 
reverificadas? 
7-0 procedimento de Controle de Produto Nao-conforme foi 
difundido entre todos os colaboradores da empresa? 
8-0s das nao-conformidades sao arquivados e 
d uadamente? 
9-Quais ayoes sao tomadas quando uma nao-conformidade e 
detectada ap6s a entrega? Se necessaria, o cliente e 
comunicado? 
1 0-Melhorias no sterna de gestao da organizayao sao 
identificadas e a das? Como? 
11-Ha urn procedimento para aplicayao de ayoes corretivas e 
preventivas? 
12-As ayoes corretivas sao tomadas, para assegurar que as 
nao-conformidades nao se repitam? 
13-0 procedimento de ayao leva em considerayao: -analise 
critica de Nao conformidades, reclamayoes de clientes, pesquisa 
das causas das nao-conformidades? 
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SIM, 
SIM 
SIM 
NAP PRIA NOTA FISCAL 
FORNECEDOR OU NA PLANILHA 
DE TRABALHO SE FOR INTERNO A 
NAO-CONFORMIDADE 
SIM 
PROCEDIMENTO 
SIM 
0 CLIENTE E COMUNICADO E 
FElT A A TROCA DO PRODUTO NA-
CONFORME SEM CUSTO PAR 0 
CLIENTE 
PROCEDIMENTO ESCRITO 
definidas tomadas e SIM 
iml"'•l~n,~ntadas? 
sendo avaliada a eficacia das ayoes corretivas 
imrll~rn~r,t~•1~co Como? 
16- 0 procedimento de Ayao Preventiva considera: -utilizayao de 
fontes de informayoes/dados apropriados, identificayao de N.C.'s 
potenciais e suas causas, melhorias que podem ser aplicadas ao 
sistema de gestao da qualidade? 
17 -As ayoes preventivas sao tomadas, para evitar que nao-
conformidades nao ocorram? 
18-Sao definidas preventivas a tomadas e 
im lementadas? savel, razo, 
19-Esta sendo avaliada a eficacia das ayoes corretivas 
implementadas? Como? 
20-0s registros dos resultados de ayoes corretivas e ayoes 
preventivas estao sendo arquivados e organizados 
adequadamente? 
E DA 
SOMENTE REGISTRO DAS 
ACOES CORRETIVAS 
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Sugestao de Procedimento Comercial ap6s a lmplantac;ao da ISO 9001 
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Receber Cotayao 
cliente 
+sim 
Devolver Cotayao 
cliente 
N egociayao/fechamento 
n;o 
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Embalar 
Faturar 
Monitorar recebimento 
Monitorar satisfayao 
Area de Recebimento 
pegar NF caminhoneiro: 
o aux. geral pega a NF juntp ao 
caminhoneiro e verifica se e 
para a lncavel 
pegar o pedido da NF: 
o aux. geral pega o pedido deste 
fomecedor na pasta de pedidos 
autorizayao para descarregar: 
e dada autoriza~ao a transportadora 
ni!o e realizado o recebimento: 
o aux. geral devolve a NF ao 
caminhoneiroe Iibera o mesmo 
para descarregar e indica-sa onde faze-lo 
conferencia de Volumes: 
o aux. geral confere se o 
nllmerode volumes descarregado 
esta de acordo com a NF 
liberayao da transportadora: 
o aux. geral assina o conhecimento 
do transporte e o canhoto da NF e 
e liberado o caminhl!o 
guarder NF: 
a NF e guardada na 
pasta de mercadorias nl!o 
conferidas 
nao 
entrar em contato com transportadora: 
a transportadora e informada de que 
existe uma ou mais divergancias e a 
mesma dave informer como vai corrigir 
o erro 
anotayao dos erros: 
anotam-se as divergancias atras do 
conhecimento do transporte rodoviario 
de cargas e no corpo do pedido da lncavel 
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Area de conferencia 
pegar documentos: 
o aux. geral pega a NF e 
o pedido 
Conferencia: 
aux. geral compara 
a NF como 
pedido (dados incavel, 
pre~o. cond. de pagamento, 
modele e quantidade 
do produto) 
separayao de material: 
o aux. geral separa o 
material na mesa de inspeyao 
segundo caracteristica fisica (lado, 
cor, tamanho e modele) 
confer&ncia flsica: 
o aux. geral conta os produtos 
e compara com a NF 
guardar as pe~s: 
o aux. geral coloca as pe~s nas caixas 
de origem e fecha as mesmas e coloca 
no pallet do cliente. 
sim 
anotar erros: 
o aux. geral dave anotar 
as diverg~ncias no corpo 
do pedido. 
s i m a no tar erros: 
o aux. geral deve anotar 
as diverg~ncias ao lado 
das quantidades do pedido. 
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